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1. Presentacion Cuenta Publica del Ministro del ramo

Ministerio de Economia, Fomento y Turismo

El Ministerio de Economia, Fomento y Turismo tiene la mision de promover la
modernizacion y competitividad de la estructura productiva del pais; la iniciativa
privada y la accion eficiente de los mercados; ademas del desarrollo de la
innovacion y la consolidacion de la insercion internacional de Chile. Todo esto
mediante la formulacion de politicas, programas e instrumentos que faciliten la
actividad de las unidades productivas del pais, sus organizaciones corporativas y las
instituciones relacionadas con el desarrollo productivo y tecnologico, tanto
publicas como privadas, nacionales y extranjeras. Desempeiiar un activo rol en
impulsar importantes reformas que apunten a elevar la competitividad global de la
economia, a perfeccionar el funcionamiento de los mercados, incluyendo la
proteccion de los derechos del consumidor, y a promover el desarrollo sustentable
de la actividad turistica en el pais.

El 14 de mayo de 2018 se firmo el decreto que permitio la creacion de la Oficina de
Gestion de Proyectos Sustentables (GPS) radicada en el Ministerio de Economia,
fomento y turismo, cuya responsabilidad es coordinar al resto de los Ministerios y
sus respectivos servicios para hacer mas eficiente el proceso de aprobacion y
entrega de los permisos para la implementacion de grandes proyectos de inversion,
entregando el apoyo necesario para el cumplimiento a cabalidad de los requisitos
establecidos en la normativa vigente.

En agosto del mismo periodo, el Gobierno lanzo la Oficina de Productividad y
Emprendimiento Nacional (OPEN) y Proyecto de Ley Miscelaneo de Productividad y
Emprendimiento con 28 medidas para simplificar tramites, eliminar burocracia y
mejorar la competitividad, en el marco de la agenda de productividad del Gobierno.

En el marco de la Economia del Futuro, estamos trabajando en innovaciones a la Ley
de Investigacion y Desarrollo y, en particular, en la creacion de nueva Ley de
Transferencia Tecnologica, para vincular de mejor forma a las universidades y las
areas donde se genera conocimiento con aquellos sectores productivos y de
politicas publicas. También se creara el Observatorio de Datos, que sera una
organizacion sin fines de lucro con la mision de adquirir, procesar y almacenar en
medios digitales los conjuntos de datos generados por instituciones de caracter
publico o privado y que por su volumen, naturaleza y complejidad requieren una
curaduria, exploracion, visualizacion, y analisis que facilite la disponibilidad de
dichos datos para fines del desarrollo de la ciencia, tecnologia, innovacion,
conocimiento y sus aplicaciones en la economia, siendo el primer conjunto de datos
y disciplina a incorporar, la Astronomia.

Dentro de los logros alcanzados por los servicios dependientes del Ministerio de
Economia, Fomento y Turismo en 2018, podemos destacar:

Subsecretaria de Economia y Empresas de Menor Tamaiio

Uno de los impulsos importantes que ha desarrollado esta Subsecretaria a traves de
la Division de Empresas de menor tamaiio ha sido la formulacion y promulgacion de
la ley pago a 30 dias para las PYMES. El dia miércoles, 19 de diciembre de 2018, se

4



aprobo el proyecto de Pago a 30 Dias, que luego con fecha 03 de enero de 2019 se
convirtio en Ley de la Republica. Esta ley ademas de establecer un plazo de pago
certero -impulsado por la obligacion de emision de la guia de despacho electronica-
, instaura la aplicacion de intereses corrientes por cada dia de atraso en el pago de
la factura y comision moratoria y, en régimen, esta ley exigira las mismas
condiciones de pago tanto para el sector publico como el privado.

Por el lado de la innovacion el presupuesto del FIC para el ano 2018, contemplo
recursos para dar cumplimiento a un conjunto de instrumentos y programas en
desarrollo, ademas de nuevas iniciativas priorizadas, de acuerdo al Programa
Nacional de Innovacion. El Programa FIC durante el 2018 ejecuto el 99,9% de los
fondos que le fueron asignados.

En el marco de la Asociatividad y Economia Social la Subsecretaria ha sido pionera
en sumarse a la agenda de Modernizacion del Estado, al implementar DAES Digital,
buscan digitalizar la documentacion de mas de 11 mil organizaciones, entre
cooperativas, asociaciones gremiales y de consumidores.

Finalmente es importante destacar que durante 2018 se constituyeron 132.140
nuevas empresas en el pais, 11,9% mas que en 2017 y la cifra mas alta desde que
partio el sistema de registro electronico en 2013, que esta a cargo de la Division de
Empresas de Menor Tamaiio y el Registro de Empresas y Sociedades (RES). Del total
de las empresas creadas en 2018, el 77,2% correspondio a compaiiias constituidas
en el sistema de Registro de Empresas y Sociedades (RES) y el 22,8% restante se
realizo a través del Diario Oficial (30.142 empresas).

Subsecretaria de Turismo

Durante 2018 la Subsecretaria de Turismo trabajo en la puesta en valor de cinco
Parques Nacionales, avanzando asi en el mejoramiento de la experiencia de los
visitantes que llegan hasta ellos. Adicionalmente, se dieron importantes pasos para
potenciar el desarrollo del capital humano en la industria turistica. En este sentido,
y tras la realizacion talleres participativos se desarrollo el Plan Estratégico de
Capital Humano para turismo 2019-2022. Este documento tiene como objetivo
orientar el trabajo estratégico y operativo de los actores publicos y privados del
sector en esta materia. A lo anterior, se suma la realizacion en conjunto con Sence y
la Subsecretaria del Trabajo, de una capacitacion en inglés para Turismo en la Region
de Coquimbo. Estas acciones seran repetidas a lo largo del presente aiio.

En materia de Relaciones Internacionales, en junio de 2018 se firmo un acuerdo para
entregar una visa conjunta entre Chile y Argentina, para turistas de nacionalidad
China que nos visitan.

Ademas, en el marco del trabajo desarrollado para impulsar la linea de experiencia
"Enoturismo"”, la Subsecretaria de Turismo consiguio que Chile, con el Valle de
Colchagua, fuese definido como sede de la Cuarta Version de la Conferencia Mundial
de Turismo Enologico, la cual se realizara en diciembre de 2019.

También y tras casi una deécada desde que se ingreso en el Congreso el proyecto de
Cabotaje de Pasajeros a naves extranjeras de mas de 400 pasajeros, la Subsecretaria
impulso este proyecto, logrando su aprobacion en enero de 2019.



Subsecretaria de Pesca y Acuicultura

Por encargo del Presidente de la Republica, se envio al Congreso un proyecto de ley
que termina con la renovacion automatica de las licencias pesqueras del sector
industrial, al final del actual periodo de 20 aios. Esa iniciativa fue aprobada ya en
la comision de Pesca del Senado, en primer tramite constitucional, y su debate en
el Legislativo continiia. Tambiéen con la finalidad de modificar la Ley de Pesca, el
Ejecutivo prepara otro proyecto, que abordara esencialmente materias vinculadas
con la actividad artesanal. Para conocer los puntos de vista de los pescadores frente
a la futura iniciativa, la subsecretaria desarrollo, en junio y julio de 2018, 114
encuentros participativos a lo largo de todo Chile.

A partir de un dialogo permanente con pescadores de todo el pais, ademas, la
subsecretaria ha tomado una serie de medidas que benefician de manera directa al
rubro. Asi, por ejemplo, se creo la pesqueria de la sierra para Los Rios, lo que permite
al sector artesanal de esa region capturar, de modo sustentable, un recurso
abundante en la zona. En caleta La Barra, La Araucania, en tanto, se autorizo la pesca
del salmon chinook, con miras al desarrollo de iniciativas enfocadas en la
diversificacion productiva. Se viso igualmente la extraccion del dorado o palometa,
con bolinche, en Atacama, Coquimbo y Valparaiso, en linea con un antiguo anhelo
de los pescadores locales. Y en diez regiones, se generaron cupos para capturar pez
espada.

Junto con lo anterior, el Ejecutivo ingreso a la Contraloria General de la Repiblica
el DFL que fija la planta del Instituto Nacional de Desarrollo Sustentable de la Pesca
Artesanal y de la Acuicultura de Pequeia Escala (Indespa), cuyo fin es concentrar las
lineas de financiamiento publico destinadas al sector pesquero artesanal. Una vez
que se tome razon del decreto, se iniciara la implementacion del nuevo organismo.

El Gobierno remitio también al ente contralor, el reglamento de la ley de caletas.
Dicho instrumento posibilitara la plena entrada en vigencia de la norma, que busca
convertir a esos asentamientos costeros (unos 450) en polos de desarrollo
economico, bajo la aplicacion de dos premisas: agregacion de valor y diversificacion
productiva.

También en el plano de las caletas, hasta 42 mil litros diarios de agua potable
entregaran a pescadores de las regiones de Atacama y Coquimbo las plantas
desalinizadoras que seran instaladas en seis de esos poblados costeros, gracias a
recursos provenientes del Fondo de Administracion Pesquero (FAP) de Subpesca, por
un total de $552 millones.

Agencia de Promocion de la Inversion Extranjera

El aumento de la inversion extranjera dio muestras de su fortaleza durante 2018, tal
como lo reflejan los US$14.108 millones de la cartera de proyectos de InvestChile,
que sobrepasa con creces los datos del ano 2017, cuando registro US$7.736
millones.

Este incremento de 82,4% va asociado con el aumento del nimero de proyectos en
el que la agencia participo, que pasaron desde 196 a 277 y que generaran 15.408
puestos de trabajo en relacion a los 10.693 anotados en el ejercicio anterior.

La cartera de proyectos de InvestChile va en la misma tendencia que estadistica del
Banco Central, que, con una metodologia diferente, muestra que la inversion
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extranjera directa ha aumentado en el aiio. Totalizo US$7.834 millones entre enero
y octubre de 2018, mismo periodo en el que se registraban US$6.264 millones en
2017.

Corporacion de Fomento de la Produccion

Una mejora institucional cargada de innovacion fue lo que se desarrollo durante el
ano con el rediseno de los programas de emprendimiento e innovacion buscando
facilitar el acceso y la postulacion de los usuarios, pasando de 38 instrumentos a
ofrecer un conjunto de 15 instrumentos ademas del incentivo tributario I+D y Start
Up Chile.

Durante el aio 2018, en julio Corfo presento su nueva plataforma web “’El Viaje del
Emprendedor’” dedicado exclusivamente para emprendedores y entidades
relacionados. Luego el 14 de noviembre se lanzo Huella, la primera aceleradora de
proyectos de triple impacto, donde a través de un proceso de aceleracion de 6 meses
se apoyaran emprendimientos innovadores que resuelvan problemas sociales y/o
ambientales, con un modelo de negocio viable y sostenible en el tiempo. En el mes
de diciembre se adjudicaron los primeros 13 proyectos a participar de este
aceleradora, que trabaja con la metodologia de Start up Chile.

En el ambito de la innovacion el 9 de agosto del mismo aiio, Corfo de la mano del
Ministerio de Economia, fomento y turismo y el de Medio Ambiente, lanzaron el
programa de Prototipos de Innovacion en Economia Circular, el cual posee un
alcance nacional de cofinanciamiento de hasta 60 millones de pesos y entre el 50%
vy 70% de los costos totales del proyecto segun el tamaio de cada empresa.

El 13 de diciembre del aiio 2018, se realizo el lanzamiento del programa Acelera
Chile, el cual busca contribuir al aumento de la competitividad y sostenibilidad de
empresas ubicadas en territorios de oportunidades en que se concentran zonas de
rezago productivo y/o Zonas extremas.

En cuanto a los esfuerzos realizados durante el afno 2018, para mejorar las
capacidades habilitantes para sofisticar la oferta productiva del pais a fines del
primer trimestre se realizo el lanzamiento del Programa Ciencia e Innovacion para
el aiio 2030. Ademas, en noviembre se adjudico la creacion del Instituto Tecnologico
para la Resiliencia ante Desastres Naturales, este Instituto Tecnologico tendra el rol
de resolver las fallas detectadas en la |+D+i en el sistema de resiliencia, facilitar
procesos de colaboracion y lograr articulacion efectiva de los actores; ademas de
crear una red nacional colaborativa de trabajo para la resiliencia mediante un
trabajo mancomunado entre todos los actores involucrados. Finalmente, en
diciembre del 2018 se inicio el trabajo de creacion de un Centro de Biotecnologia
Traslacional, que actuara como plataforma habilitante. Su mision sera acelerar el
desarrollo de productos y servicios biotecnologicos basados en 1+D realizados en
Chile. Este trabajo se realizara de la mano de la industria a través de SOFOFA.

A fines de noviembre Corfo lanzo la convocatoria para el Instituto Chileno de
Tecnologicas Limpias, orientado a las tematicas de energia solar, mineria baja en
emisiones y materiales avanzados de litio. Este instituto implica una inversion de
USD$ 260 MM, constituyendo la mayor inversion que el pais ha realizado en clean
tech.



En temas asociados a mejorar las condiciones de financiamiento a través de FOGAIN,
durante diciembre del aiio 2018, se realizo la asignacion de cupos de cobertura
FOGAIN para intermediarios financieros (IFls), privilegiandose a aquellos que
intermediarios que presentaron las tasas de interés mas bajas en relacion al
promedio, lo que permitira que los beneficiarios obtengan tasas mas bajas, ademas
se implemento la modalidad especial Victimas de la Violencia Rural en Fogain.

En cuanto a mejoras en la industria de capital de riesgo durante el ano 2018
comenzaron a operar 8 nuevos fondos de inversion, a diciembre del aiio 2018 ya son
297 las empresas apoyadas a través de los fondos de inversion apoyados por Corfo.

Asimismo, Corfo lanzo el nuevo fondo de inversion para el sector forestal y
maderero, a través de créditos de largo plazo para la constitucion del fondo de
inversiones con un tope maximo de US$30 millones por fondo. Cuya inversion inicial
fue de US$120 millones con 59.000 hectareas beneficiadas.

Comite Innova Chile

InnovaChile de acuerdo a su mision busca convertir a Chile en un pais impulsado por
la innovacion, entregando herramientas y promoviendo la colaboracion entre
actores que permitan mejorar, sofisticar, diversificar y digitalizar la matriz
productiva.

Para esto promueve el desarrollo de las entidades, en el fortalecer el entorno para
innovar, instalar capacidades y procesos de innovacion dentro de las empresas,
desarrollar y consolidar nuevos productos, procesos o servicios para las empresas de
forma impacte positivamente a la sociedad y que permitan resolver grandes
desafios de Chile.

Al respecto podemos seiialar que al 2018 Comité InnovaChile con un presupuesto
de M$43.991.641, los cuales ejecuto al 100%, correspondiendo mayoritariamente
arecursos que provienen del Fondo de Innovacion para la Competitividad (FIC), los
cuales se han destinado a labores tales como fomento y apoyo financiero del
programa Mipymes, para aquellas micro, pequeina y mediana empresas que
incorporaron elementos de innovacion en sus operaciones a lo largo del pais, y en el
caso especifico de las regiones, mediante el Fondo de Innovacion para la
Competitividad Regional (FIC-R) a través de los Gore.

En terminos operativos su numero de operaciones se incremento un 19% enrelacion
al ano anterior; el 66% de sus postulantes fueron Mipymes y el 66% de ellos postulo
por primera vez; lo anterior evidencia el logro del objetivo de incluir a nuevos
actores dentro del Ecosistema de Innovacion.

Ademas, se ha avanzado hacia una mayor representacion regional logrando que
sobre el 50% de los proyectos apoyados sean desarrollados en regiones; ejemplo de
lo anterior es la Convocatoria de Prototipos de Innovacion Regional 2018, el cual se
lanzo en 7 regiones apoyando 76 iniciativas cuyos desafios abordan tematicas
territoriales de importante relevancia local.

También en el aio 2018 se realizo el Primer Piloto Prototipos de Economia Circular
aprobandose 26 proyectos por $1.344 millones. Asi mismo se lazo el Programa
Huella, la primera aceleradora de emprendimientos que apoya iniciativas



innovadoras que no solo busquen un impacto economico, sino que también social y
ambiental, se adjudicaron 13 proyectos por $665 millones.

Durante el aiio 2018 se realizo un rediseno institucional buscando una entidad mas
agil y simple, reduciendo el nimero de instrumentos, simplificando bases técnicas,
disminuyendo el nimero de antecedentes solicitados y minimizando el uso de
documentos fisicos priorizando el uso de notificaciones electronicas. A nivel
externo se rediseiido el programa Fortalece Pyme, el cual busca apoyar la
implementacion de Centros que contribuyan a mejorar la productividad de las
Empresas de Menos Tamaiio, por medio de servicios orientados a la adopcion de
mejores practicas, incorporacion de tecnologias, fortalecimiento de capacidades
para innovar y la vinculacion con el ecosistema.

En relacion al desarrollo territorial InnovaChile ha buscado fortalecer los
instrumentos con foco territorial, por lo que se rediseiaron los programas vigentes
al 2018, generando los siguientes programas con mayor foco en regiones: Innova
Region, Innova Social, Fortalece Pyme y Bienes Piiblicos.

Fiscalia Nacional Economica

Durante el aiio 2018, mantuvo la plena instalacion de las nuevas atribuciones en
materia de investigacion y denuncia de ilicitos anticompetitivos, acorde a lo
instruido en lareforma producida por la publicacion de laLey 20.945 en el aiio 2016.

Logro realizar 4 estudios de mercados, finalizando dos de ellos en importantes
materias como rentas vitalicias y notarios, y comenzo otros dos en materia de
medicamentos y textos escolares. Junto a ello, pero en materia de control de
fusiones, se finalizaron 54 operaciones de concentracion, de las cuales 47 fueron
aprobados pura y simple, 5 aprobados con medidas y 2 prohibidas.

En el mismo sentido que lo expuesto en el parrafo anterior, y como resultado de la
gestion, la FNE aumento el numero de acciones estratégicas que produjeron
cambios de conducta en agentes economicos, logrando como resultado un total de
23 iniciativas, destacando dentro de ellas 5 Requerimientos presentados ante el
Tribunal de Defensa de la Libre Competencia (TDLC).

En el ambito de la promocion y la difusion de la libre competencia, la FNE publico
una Guia de Querellas y edito en calidad de consulta la Guia de Multas y ademas,
tuvo un importante aino no solo por la relevancia de los eventos que organizo y
patrocino, como fue el Dia de la Competencia y dos seminarios de nivel
internacional desarrollados en conjunto con la Universidad de Chile, sino que
también por el honor de haber recibido el reconocimiento de presidir el Comité de
Competencia del Foro APEC.

Instituto Nacional de Estadisticas

Durante 2018, el INE conto con un Presupuesto de MM$44.807.576, que ejecuto al
99%. Durante este aino, y ademas de sus productos estadisticos habituales, el
Instituto concluyo el trabajo técnico respecto de la nueva base del IPC, que comenzo
su implementacion en enero de 2019, y avanzo en el desarrollo de un nuevo marco
muestral de viviendas con base en el censo de poblacion de 2017. Ademas, la
Institucion se ha enfocado en un trabajo creciente con registros administrativos y
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en la actualizacion de la base muestral de la encuesta de empleo. Cabe destacar
también la realizacion en conjunto con el Departamento de Extranjeria y Migracion
del Ministerio de Interior, del primer estudio de determinacion de la poblacion
inmigrante de Chile, estudio que de ahora en adelante se realizara anualmente. Por
otro lado, el Programa Censo, con un presupuesto autonomo de $2.027.295
millones, ejecuto un 87%, dedicado al VIl Censo Agropecuario y al inicio del trabajo
en el Censo de Poblacion de 2022. Finalmente cabe senalar que durante el aiio 2018
se completo la entrega de resultados del Censo 2017.

Instituto Nacional de Propiedad Industrial

INAPI consolido sus operaciones como Autoridad Internacional para la Bisqueda y
del Examen Preliminar de Patentes (ISA/IPEA, por sus siglas en inglés) en el marco
del Tratado de Cooperacion en materia de Patentes, lo que en la practica significa
que paso a ser una de las 21 oficinas de patentes mas importantes del mundo, siendo
la segunda oficina en la region junto a Brasil, y la segunda en el mundo de habla
hispana junto a la oficina espaiiola, capaz de desarrollar informes internacionales
de patentabilidad.

Desde enero de 2018, como resultado de la ejecucion del proyecto Inapi Sin papeles,
se modificaron los flujos de trabajo y se ajusto el sistema de automatizacion de la
propiedad industrial, de forma de permitir la gestion digital completa de los
expedientes de marcas patentes, diseiios industriales y modelos de utilidad,
eliminando los expedientes fisicos de respaldo.

Segun el balance realizado, las solicitudes de marcas ante Inapi, superaron los
47.000 en 2018 y el 89% se piden por acceso via web, correspondiendo a un 69%
de dichas solicitudes a residentes nacionales sumando mas de 1500 marcas nuevas
de empresas chilenas, incrementando en un 4,7% respecto del aino anterior. En
tanto que las peticiones de registro de patentes crecieron 10% destacando las de
diseios y las patentes de invencion. Se obtiene que las marcas de productos son las
que predominan alcanzando el 52,35% mientras que el porcentaje restante
(47,65%) corresponden a servicios.

Servicio de Cooperacion Técnica

Durante el aio 2018, Sercotec consolido la implementacion de programas
emblematicos que contribuyeron con el desarrollo de los negocios de miles de
microempresarios y emprendedores a lo largo de todo el pais.

Con 51 Centros y 98 oficinas satélites, el programa Centros de Desarrollo de
Negocios ha logrado una cobertura de 98% del territorio nacional, asesorando a casi
34 mil emprendedores y empresas de menor tamaino desde su creacion. Los
resultados acumulados obtenidos al 31 de diciembre de 2018 han superado con
creces las expectativas, ya que mas de 8.000 empresas han declarado aumento de
ventas por un total aproximado de MM$75.620, se ha generado mas de 5.800
nuevos empleos formales y se ha capacitado a mas de 240.000 emprendedores y
empresas. La eficiencia con la que el programa fue implementado por Sercotec, lo
hizo merecedor del “Reconocimiento de Excelencia” por parte de la America”s
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Small Business Development Center (ASBDC) en septiembre de 2018 en
Washington EE.UU.

Tras tres ainos de implementacion, el programa Barrios Comerciales se consolido
logrando la revitalizacion comercial de 59 Barrios Comerciales, desarrollandose
mas de 300 iniciativas de promocion y difusion, activacion comercial,
hermoseamiento del barrio, entre otras. Se continuo fortaleciendo la asociatividad,
dando continuidad al trabajo colaborativo y se logro el apalancamiento por mas de
M$247.437 millones, tanto de fuentes publicas como privadas.

La exitosa implementacion de los programas del Servicio es fruto del esfuerzo y
compromiso de todo el personal de la institucion, cuya gestion fue reconocida el
ano 2018 por la Direccion Nacional del Servicio Civil a través del Premio Anual por
Excelencia Institucional.

Servicio Nacional de Pesca y Acuicultura

Durante el aiio 2018 se continuo con la tramitacion parlamentaria de la ley que
moderniza y fortalece el ejercicio de la funcion fiscalizadora del Servicio Nacional
de Pesca y Acuicultura, SERNAPESCA. En el marco de esta normativa, el Servicio
Nacional de Pesca y Acuicultura incorporara a 253 nuevos funcionarios, de los cuales
233 haran labores de certificacion de desembarque en terreno y otros 20
profesionales fortaleceran las labores de certificacion de inocuidad de productos de
la pesca y acuicultura de alta importancia para la exportacion. Asimismo, incluye el
uso de nuevas tecnologias para el combate a la pesca ilegal y sanciones mas justas,
proporcionales al nivel de impacto en recursos sobreexplotados o en colapso. Esta
ley sera aprobada y publicada en el mes de enero de 2019.

El Ministro de Economia, Fomento y Turismo, José Ramon Valente y el Ministro de
Aduanas de la Republica Popular China, Ni Yuefeng, firmaron dos protocolos que
facilitaran el intercambio comercial y el envio de productos pesqueros hacia el
Gigante Asiatico, El primer memorando firmado entre ambas autoridades
ministeriales marca el inicio del trabajo conjunto para establecer la certificacion
electronica para el envio de productos de la acuicultura hacia China. Es importante
seialar que, tal como se consigna en ambos convenios, el Servicio Nacional de Pesca
y Acuicultura es la entidad a cargo de su implementacion.

Servicio Nacional de Turismo

Con un presupuesto vigente de MM$30.809.509, Sernatur, ejecuto un 98%o del total
en programas de turismo social, tales como: Vacaciones de Tercera Edad, Gira de
Estudios y Turismo Familiar, propuesto por el Gobierno. En base a los beneficios que
emanan de la actividad turistica y su industria asociada. Con el proposito de su
compromiso de facilitar el acceso de distintos grupos de interés a los beneficios que
proporciona la actividad turistica y al mismo tiempo, contribuir al desarrollo de la
industria turistica en los distintos destinos participantes.

Juntos, estos programas beneficiaron a 94.916 personas, generando 433.775
pernoctaciones en noventa y seis destinos turisticos y beneficiando a cerca de mil
prestadores, principalmente micro, pequeinas y medianas empresas. Se alcanzo una
inversion aproximada de 9 mil millones de pesos.
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El turismo de reuniones es otro de los ejes de la promocion turistica, debido a que
los turistas que llegan al pais por este segmento generan un mayor gasto individual
y una estadia mas amplia que el turista vacacional. El turismo MICE (por meetings,
incentives, conventions y exhibitions) fomenta también la creacion de empleo y
beneficia a las economias locales. En 2018, solo en su primer semestre, mas de 250
mil turistas de negocios llegaron al pais, los que dejaron sobre 257.587.811 dolares
como ingreso de divisas, con un gasto promedio diario individual de 104,9 dolares,
cifra muy superior al gasto del turista de vacaciones (64,4 dolares).

En el marco de la promocion turistica del pais, cerca de 17 mil visitantes recibio la
séptima version de la Feria Internacional de Viajes y Vacaciones durante los tres
dias que estuvo en Centro-Parque del Parque Araucano y donde las 16 regiones del
pais difundieron su amplia oferta, con alrededor de 340 productos turisticos
nacionales, lo cual se tradujo en mas de 2.600 profesionales del turismo se dieron
cita en una jornada dedicada exclusivamente a publico especializado y donde 83
empresas regionales de turismo culminaron con éxito cerca de 700 reuniones de
negocios con 33 representantes de tour operadores nacionales y receptivos socios
de la Asociacion Chilena de Empresas de Turismo, Achet.

La altima Mesa Nacional de Sustentabilidad, encabezada por Subsecretaria de
Turismo y Sernatur, entrego 27 distinciones de Sello S, cifra que se suma y deja un
total para este 2018 de 165 empresas turisticas certificadas en sustentabilidad. Sin
duda, un nimero récord que refleja el compromiso de las empresas turisticas por
sumarse a practicas mas eficientes y responsables.

Servicio Nacional del Consumidor

El 13 de septiembre de 2018, se publico en el Diario Oficial de la Republica de Chile
la reforma alaLey N° 19.496 sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores
(“LPDC"). La publicacion culmina un proceso que durd mas de cuatro aiios,
permitiendo el fortalecimiento del SERNAC al aumentar significativamente las
atribuciones, entre ellas, las facultades de fiscalizar, interpretativas y propositivas.
Asimismo, se fortalecen las demandas colectivas y se establecen Procedimientos
Voluntarios Colectivos que consideran incentivos para que las empresas mejoren
sus practicas.

SERNAC recibio 330.241 reclamos formales en materia de consumo hacia un
proveedor, para el periodo comprendido entre el mes de enero a diciembre de 2018.
Si se compara con el mismo periodo del aiio anterior, muestra una baja de 7.025
casos.

El Servicio Nacional del Consumidor lidero las seis sesiones que se realizaron
durante el aifio 2018 del Consejo Consultivo de la Sociedad Civil, iniciativa propia
de la institucion y consagrada en la ley 20.500 de Participacion Ciudadana que
busca promover el dialogo social publico-privado.

Superintendencia de Insolvencia y Reemprendimiento

Desde el aiio 2014 a la fecha, se han acogido a tramitacion 14.947 procedimientos
concursales, 4.330 de Renegociacion de la Persona Deudora, 3.383 de Liquidacion
de bienes de empresas, 7.051 de Liquidacion de bienes de la persona deudoray 183
de Reorganizacion de la empresa deudora.
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De manera complementaria, cabe hacer notar que en 2018 se acogieron a
tramitacion 6.143 procedimientos concursales, 43% mas que los 4.298 registrados
en 2017.

Entre los principales hitos del aino 2018, cabe destacar que la Superintendencia en
la practica mantuvo, e incluso disminuyo, el tiempo promedio del proceso de
respuesta a consultas y reclamos ciudadanos. Lo anterior, aun cuando la cantidad de
consultas y reclamos crecio, en coherencia con el incremento en la cantidad de
procedimientos concursales, en un 86% en 2018, respecto de 2017. En efecto, en el
aino 2017 el tiempo de respuesta fue de 38 dias, mientras que, en el 2018, dicho
proceso demoro en promedio 37 dias.

Por otro lado, en el contexto de los procedimientos de renegociacion de la persona
deudora se logro aumentar la tasa de admisibilidad desde 63% en 2017 a 67% a
diciembre de 2018. A su vez, se produjo un aumento en la proporcion de usuarios/as
que lograron la admisibilidad en la primera presentacion de sus antecedentes, desde
el 28%o de las personas en 2017, al 31% en 2018.

Es mas, para usuarios/as de renegociacion de la persona deudora, la
Superintendencia mejoro el tiempo de tramitacion promedio, desde 69 dias en
2016 a 61 dias aproximadamente en 2018, medidos desde la fecha de la resolucion
que da por admisible el procedimiento.

Adicionalmente, se fijo un estandar de 50 minutos para la atencion de solicitudes
de inicio y rectificatorias de renegociacion. En 2018, el 78,53% de los casos se
atendieron en un tiempo de 50 minutos o menos. En 2017, so6lo el 65% de los casos
se atendieron en este plazo.

Durante el aiio 2018 se fiscalizaron 471 procedimientos de liquidacion con
incautacion tardia, se realizaron 302 solicitudes de sobreseimiento definitivoy 202
quiebras fueron sobreseidas definitivamente. Adicionalmente, se continué con el
desarrollo de un nuevo sistema de fiscalizacion que permite obtener informacion
desde fuentes diversas (fiscalizados, deudores, fuentes externas) a fin de detectar
diferencias de informacion y generar alertas de cumplimiento de plazos de
tramitacion. Por ultimo, de manera complementaria, se llevo a cabo la
profundizacion de la implementacion de fiscalizacion basada en riesgo, cubriendo
la totalidad de los procedimientos que se llevan a cabo en el Departamento de
Fiscalizacion e incorporando “hallazgos de fiscalizacion” como atributos de riesgo.

Finalmente, en el marco de la promocion de la Ley de N.° 20.720, la
Superintendencia de Insolvencia y Reemprendimiento, realizo a lo largo del pais
318 charlas y participo en 171 ferias en terreno, ambas actividades efectuadas en
Gobernaciones, Municipios, Servicios Piblicos, Asociaciones Gremiales
Empresariales, Fundaciones y Universidades de todo el pais. Ademas, se firmaron 33
convenios de colaboracion con instituciones publicas y privadas, que permiten
fortalecer la atencion al publico y difundir la ley 20.720, mejorando de manera
general el servicio entregado a la ciudadania.
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2. Resumen Ejecutivo Servicio

El Servicio Nacional del Consumidor tiene por mision informar, educar y proteger a
los consumidores ciudadanos, mediante un marco técnico de eficacia, eficiencia y
transparencia de la accion institucional y de los mercados, y del rol responsable,
activo y participativo de cada uno de sus actores.

Durante el aino 2018, el servicio conto con un presupuesto de M$13.697.416, una
dotacion total de 306 funcionarios, 186 mujeres (60,7%) y 120 hombres (39,2%).
En términos de su estructura, cuenta con 3 areas de linea, que son la Subdireccion
de Consumidores y Mercados, Subdireccion Juridica y la Division de Consumo
Financiero. Complementariamente, cuenta con 7 areas de apoyo, las que brindan
soporte a la gestion institucional de la institucion, que son: Gabinete,
Departamento de Comunicaciones Estratégicas, Departamento de Gestion y
Desarrollo de Personas, Departamento de Administracion y Finanzas,

Departamento de Planificacion y Desarrollo Estratégico, Auditoria Interna, Fiscalia

Administrativa. A nivel regional, existen 16 Direcciones Regionales por medio de las
que se despliega el Modelo de Atencion al Consumidor.

En septiembre del 2018, se publico la Ley N°21.081, que fortalece el caracter al
Servicio, dotandolo de otras facultades, entre las que se cuentan las de fiscalizar,
interpretar administrativamente las normas de la Ley N° 19.496 y otras normas de
proteccion a los derechos de los consumidores, entre otras. Asimismo, se fortalece
la herramienta de las demandas colectivas y se establecen los nuevos
procedimientos voluntarios colectivos (PVC) que consideran incentivos para que las
empresas mejoren sus practicas. La nueva ley, que entro en vigencia el 14 de marzo
de 2019, implicara cambios en el SERNAC, tanto en su estructura y funciones, como
también en la relacion que debera establecer con los distintos actores del mercado.

Dentro de los principales logros alcanzados durante el aiio 2018, se encuentran:

Informacion de mercado y consumo: se elaboraron 4 estudios de caracterizacion y
comportamiento de la industria y los proveedores; 4 boletines financieros en
tematicas de crédito automotor, tarjeta de crédito, sobreendeudamiento y crédito
de consumo.; 7 informes y/ reportes de seguimiento de precios; 394 sondeos de
precios (354 de los cuales se realizaron en regiones); 8 estudios de practicas
publicitarias, comerciales y sus derivados, de las cuales se originaron 35 denuncias
por interés general y 160 oficios a proveedores; 2 estudios de calidad y seguridad
de productos (electronicos y de cuidado personal); 5 rankings de reclamos y
comportamiento de proveedores; 2 estudios en la caracterizacion vy
comportamiento del consumidor.

Ademas, se ejecutaron 4 campaiias comunicaciones y una version de la feria del
consumidor, promoviendo actores informados y empoderados de sus derechos como
consumidores.

Publicacion de 120 alertas de seguridad de productos en el sitio web institucional
vy web de seguridad de productos, con el fin de informar a los consumidores respecto
de precauciones dados los riesgos evaluados para determinados bienes que afectan
potencialmente la salud y seguridad de las personas.

Realizacion de 20 talleres en materia de seguridad, cuyo objetivo es generar una
cultura de seguridad en el uso de productos de consumo, en diez regiones del pais.
Conrespecto a trabajo informativo, se publicaron 2 capsulas de seguridad y 5 fichas
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de recomendacion, cuyo objetivo es advertir sobre riesgos a los que se exponen las
personas y como disminuirlos.

Orientacion, asesoria juridica y proteccion: se recibieron 383.904 consultas, siendo
el principal canal de atencion utilizado el call center (75,2%); 330.241 reclamos,
siendo el principal canal de atencion utilizado internet (65,3%). Para el aiio 2018,
el 50% del total de los reclamos se cerro con resultado “Proveedor Acoge”, esto
quiere decir, que el proveedor acepto total o parcialmente la solicitud del
consumidor. Sobre mil reclamos que fueron recepcionados por el SERNAC y
derivados de inmediato a otro servicio piiblico con competencias en la materia,
similar volumen de reclamos no fue gestionados, ya que no contaban con
antecedentes minimos para su tramitacion y 58 casos fueron asociados a una
instancia colectiva.

Los mercados mas reclamados fueron el financiero (17%), el de las
telecomunicaciones (17%) y el comercio a distancia/electronico (17%).

Proteccion de intereses generales, colectivos y difusos de los consumidores: en el
ano 2018 se lograron acuerdos por compensaciones de mas de M$1.900 millones
aproximadamente, con 614.527 consumidores beneficiados en forma directa; se dio
inicio a 896 juicios de interés general; se cerraron 407 juicios, con un 75% de
resultados favorables; se realizaron 13 juicios colectivos a lo largo del pais; 32
revision de contratos de adhesion; y 465 actas de salidas de ministros de fe,
levantadas a nivel nacional.

Educacion para el consumo: el Programa de Educacion Financiera, dirigido a tres
grupos considerados vulnerables en materia de consumo financiero conto con un
presupuesto de 525 millones de pesos, alcanzando 121.488 beneficiarios a lo largo
del pais.

Iniciativas de apoyo para la participacion ciudadana: el Fondo concursable para
asociaciones de consumidores financio 36 proyectos y beneficio a 15 asociaciones
de consumidores, distribuyéndose 367 millones de pesos entre ellas.

Ademas, durante el aio 2018, se realizaron 15 cuentas publicas participativas, 4
dialogos participativos, 40 conversatorios de consumo con la ciudadania, una
consulta ciudadana y 49 sesiones del consejo consultivo.

Con respecto a los desafios para el aino 2019 y siguientes, los esfuerzos estaran
concentrados en la entrada en vigencia de la Ley N° 21.081, implementando un
relacionamiento mas eficiente con las Asociaciones de Consumidores, organismos
publicos y empresas; el despliegue de las facultades fiscalizadoras; instancias de
cumplimiento voluntario y desarrollo de un area preventiva que evite infracciones
y promueva buenas practicas. Entre las nuevas herramientas que la ley norma, se
encuentran los procedimientos voluntarios colectivos, indemnizaciones directas,
juicios con daios punitivos y morales colectivos. Ademas, contaremos con una
nueva estructura organizacional que es funcional a estas nuevas facultades.
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3. Resultados de la Gestion aino 2018

3.1. Resultados asociados al Programa de Gobierno, mensajes
presidenciales y otros aspectos relevantes para el jefe de servicio

Para el Servicio Nacional del Consumidor, el afo 2018 fue particularmente
significativo por todos los cambios acaecidos por concepto de las modificaciones
sobre la Ley de Proteccion a los Consumidores que fortalece y dota al Servicio de
nuevas facultades. Luego de diversas consideraciones realizadas por el EXCMO
Tribunal Constitucional, se logra su publicacion en el Diario Oficial, el 13 de
septiembre de 2018, como la ley N° 21.081 fijandose asi el texto definitivo.

Para hacer frente a estos importantes desafios se creo la “Red de Implementacion”,
fundada en cuatro pilares estratégicos de implementacion (normativo-legal;
tecnologia y procesos, personas; recursos), mediante el trabajo de distintas areas al
interior del Servicio que permitio modelar los nuevos procesos, levantar las
necesidades de operacion (recursos, personas, infraestructura, tecnologia, criterios
juridicos, entre otros) e impulsar las decisiones que permitan sustentar el ejercicio
de las distintas facultades que se incorporan con la nueva ley, ademas del
fortalecimiento de las facultades en ejercicio.

Con respecto al Programa de Gobierno y en especial del compromiso “Proteger a los
consumidores y la libre competencia” de responsabilidad del servicio, durante el
aino 2018, se avanzo en la implementacion de cuatro iniciativas, que se presentan a
continuacion:

i Hacer mas eficaz la accion del SERNAC a favor de los consumidores,
mejorando sus competencias y capacidades, con criterios conocidos, transparentes
y objetivos.

Durante el aiio 2018, se ejecutaron las siguientes etapas:

- Implementacion de un chatbot en la pagina web, de asistencia virtual, que
responda en linea las consultas de los ciudadanos, asi como un boton "click
to call" que permitira a los ciudadanos recibir llamadas para resolver sus
dudas o ingresar un reclamo.

Optimizar la tramitacion de reclamos y facilitar a los consumidores una
atencion eficiente, oportuna y cercana mediante la generacion de cartas de
atencion intermedias durante el proceso del reclamo para actualizar el
estado de avance de sus casos.

Fortalecer el proceso de relacionamiento y de interoperabilidad con

organismos publicos a través de la actualizacion del documento de
derivacion de reclamos a las instituciones SUSESO y SUBTEL.

T Fortalecer el derecho del consumidor a elegir y contratar libremente,
mejorando el acceso a informacion en linea sobre precios y caracteristicas
comparativas de los productos

Durante el aiio 2018, se avanzo en la implementacion de las siguientes etapas:
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Elaborar y enviar propuesta actualizada a MINECON que contenga el nuevo
Reglamento sobre Informacion del Precio Unitario de los Productos (Precio
por unidad de medida).

Elaborar y enviar propuesta a MINECON de reglamento de precios e
informacion para sitios web (El articulo 30 de la ley N° 19,496 hace
referencia a un reglamento que debe detallar las condiciones para presentar
informacion en los sitios de internet en que los proveedores que vendan
bienes o servicios).

| Dictar un Reglamento de Seguridad de Productos (seguridad en el consumo).

Durante el aio 2018, se avanzo en la implementacion de la iniciativa de elaborar y
enviar propuesta actualizada a MINECON, un Reglamento de Seguridad de
Productos.

i Crear un mecanismo para adaptar los contratos indefinidos a las condiciones
cambiantes, sin costos excesivos y con respeto a los derechos del consumidor.

Durante el aiio 2018, se ejecuto la siguiente etapa: Generar un plan de deteccion de
clausulas abusivas sobre contratos indefinidos en mercados estratégicamente
relevantes, elaborando un informe con: Diagnostico y Priorizacion de mercados;
Revision y deteccion de clausulas de mercados priorizados; Proveedores que tengan
desviaciones de los contratos y que sea necesarios ajustar.

Ademas, se avanzo en: Elaborar una Guia de Alcance Juridico y Monitorear proyectos
de ley sobre esta materia actualmente en el Congreso.

3.1.1 Proyecto de Modernizacion

Durante el aiio 2018 se dio continuidad al Proyecto de modernizacion, iniciado el
ano 2015, cuyo proposito es mejorar la satisfaccion del usuario final de los
productos y servicios entregados por el SERNAC, asi como mejorar la eficiencia y
eficacia de los procesos.

El proyecto conto con presupuesto para el aino 2018, que ascendio a M$802.014,
destinado al desarrollo de las siguientes iniciativas:

1 Continuidad del proceso de Alineamiento y Despliegue Estratégico.

1 Implementacion del Plan informatico, que incluye: Plataforma de Gestion de
Contenidos y Conocimiento; Plataforma de Gestion Documental; Herramientas de
Gestion de Campo; Chatbol automatizado en Web; Redes Sociales; Sistema de
informacion estratégica; No molestar, No mas spam para el ciudadano; Registro de
sentencias y resoluciones; Sistema de personal y remuneraciones escala
fiscalizadora; Modelo operativo de fiscalizacion; Modelo predictivo de casos;
Plataforma de Proceso Voluntario Colectivo para el ciudadano; Plataforma de
planificacion de fiscalizacion; Fortalecimiento de Competencias en el Equipo TI.
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3.2 Resultados de los Productos Estrategicos y aspectos relevantes
para la Ciudadania

a) Informacion de mercado y consumo

i. Estudios de la industria, empresas y productos:

En materia de Estudios y Generacion de Informacion se destaca la elaboracion de 4
estudios de Caracterizacion y Comportamiento de la Industria y los Proveedores, de
los cuales destacan, 1 estudio sobre el “Impuesto Rosa” a luz de la posible existencia
de una discriminacion de precios en razon del género, 1 estudio de caracterizacion
de los principales proveedores del comercio electronico y la Division de Consumo
Financiero, elaboro 2 estudios; 1 estudio sobre buenas practicas en beneficio del
consumidor financiero con enfoque en experiencias internacionales y derecho
comparado, y 1 estudio relacionado a la determinacion del momento procesal en
que la cobranza puede ser entendida judicial, extrajudicial, prejudicial y las normas
aplicables en ambos casos, en el mercado financiero y otros aspectos relacionados.

En materia financiera, la Division de Consumo Financiero, elaboro 4 boletines
financieros, relacionados con crédito automotor, tarjeta de crédito,
sobreendeudamiento y crédito de consumo.

Durante el 2018 se generaron 7 informes y/o reporte de seguimientos de precios,
facilitando la informacion de diversos productos de alta demanda nacional, tales
como: medicamentos bioequivalentes, utiles y uniformes escolares, precios de
pescados y mariscos en semana santa, precios de pasajes en bus en semana santa y
precios de productos alimenticios durante la celebracion de fiestas patrias.

Se realizaron 394 Sondeos de Precios, de los cuales 58 se realizaron por el
Departamento de Estudios e Informacion (Nivel Central y Direccion Regional
Metropolitana) y 336 fueron realizados en las Direcciones Regionales. En relacion
al tema de los sondeos cabe destacar que se realizo en los mercados de alimentos,
articulos de aseo personal y del hogar, el pan, buses interurbanos, Gtiles escolares y
productos farmacéuticos.

Tabla N° 1: N° de Sondeos de Precios por Region

Direccion Regional N° de Sondeo de Precios

Arica y Parinacota 24
Tarapaca 24
Antofagasta 24
Atacama 24
Coquimbo 24
Valparaiso 24
Metropolitana de Santiago 18
Libertador General Bernardo O’'Higgins 24
Maule 24
Biobio 24
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Direccion Regional N° de Sondeo de Precios

La Araucania 24
Los Rios 24
Los Lagos 24
Aysén del General Carlos Ibaiiez del Campo 24
Magallanes y Antartica Chilena 24
Nivel Central 40
Total 394

Respecto a la realizacion de estudios en las Direcciones Regionales, se elaboraron
32 estudios en tematicas tales como; alimentos y bebidas, telecomunicaciones,
farmacias, retail, supermercados y otros. Lo anterior, con el fin de reducir las
asimetrias de la informacion, favoreciendo las decisiones de compras informadas.

En materia de proteccion relativa a la publicidad y practicas comerciales, se destaca
la realizacion de 8 estudios de practicas publicitarias, comerciales y sus derivados,
que originaron 35 denuncias por interés general y 160 oficios, enviados a
proveedores por el incumplimiento normativo de las disposiciones sobre publicidad
e informacion contenidas en la Ley de Proteccion del Consumidor.

Enrelacion a estudios de calidad y seguridad de productos, que es una investigacion
de caracter evaluativo o diagnostico de tipo exploratorio, descriptivo o explicativo
de casos, que aborda un tema de seguridad o calidad en el consumo de bienes y
servicios y que involucra un trabajo de campo, organizacion, analisis e
interpretacion de la informacion obtenida y la comunicacion de los hallazgos y
resultados mediante un informe de estudio, es que durante el 2018 se publicaron 2
estudios de calidad y seguridad de productos de las areas de electronicos y cuidado
personal.

Los estudios abordados fueron: “Diagnostico sobre la seguridad en aparatos
moviles: celulares” y “Evaluacion de la rotulacion y propiedades, caracteristicas o
declaraciones estéticas en cremas, ungiientos, geles y preparaciones para el cuerpo
y/o rostro”.

Por otro lado, se construyeron 5 Rankings de Reclamos y Comportamiento de
Proveedores, los cuales estuvieron centrados en los mercados mas reclamados por
los consumidores y enfocados en las empresas con un mayor niimero de reclamos.

Los rankings fueron los siguientes:
- Ranking de telecomunicaciones (primer semestre 2017).
Ranking de turismo: lineas aéreas, agencia de viajes y hoteles.
Ranking de empresas financieras que conceden créditos automotrices.
Ranking de las instituciones de educacion superior.
Ranking de telecomunicaciones (primer semestre 2018).

ii. Estudios de caracterizacion y comportamiento del consumidor

Durante el 2018, se elaboraron 2 estudios en la caracterizacion y comportamiento
del consumidor. Siendo uno de ellos la radiografia del consumidor aplicado para
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conocer a los consumidores y su relacion con los mercados. El segundo, se elaboro
para monitorear la satisfaccion de los consumidores respecto a los reclamos y
mediaciones colectivas.

iii. Informacion y difusion

Uno de los principales productos que utiliza el SERNAC para llegar a los ciudadanos-
consumidores, son las campaiias comunicacionales. Durante el 2018, se realizaron
4 campaias comunicacionales y 1 version de la feria al consumidor, permitiendo
acercar la oferta publica del SERNAC a los ciudadanos de manera directa,
promoviendo actores informados y empoderados de sus derechos como
consumidores.

Las campaiias contaron con un presupuesto aproximado de $51 millones, cuyo
detalle se presenta a continuacion, junto a la denominacion otorgada a cada
campaia y al piiblico objetivo que apuntaron:

Tabla N°2: Campaiias comunicacionales 2018 presupuesto asignado y pablico objetivo

Nombre de la campaiia Presupuesto Pablico Objetivo

Tus derechos a un Si compras por $8.772.950 Mujeres y hombres de entre 20 y 50 aiios.

Internet, tus derechos estan a un

click

Escolares: Ahorro Challenge $15.000.000 Escolares que cursan entre 6° basico a 4°
medio de establecimientos municipales y
particulares subvencionados.

Personas Mayores: Todos somos $14.000.000 Mayores de 60 aios en el caso de mujeres y

Consumidores mayores de 65 en el caso de hombres, de
todo el pais.

Jovenes: Endeudarse no es un $14.000.000 Jovenes de 18 a 29 aiios.

Chiste

Con el objetivo de reforzar estas campaias, se imprimieron mas de 530 mil piezas
de folleteria institucional con informacion para los consumidores.

El Servicio ademas logro:
- 1.829 apariciones en prensa.

1.397 apariciones en television.
115 comunicados web.
603.335 seguidores en twitter.
2.500.000 visitas anicas a la pagina web.
72.817 fans en Facebook.
1.909 vocerias regionales.

En este mismo ambito de Informacion y Difusion, también estan todas aquellas
acciones del SERNAC referidas a la seguridad de productos, tematica respecto de la
cual en el aifo 2018, se desarrollaron una diversidad de acciones orientadas a
proteger el derecho a la seguridad en el consumo de toda la poblacion, asi como
también velar porque la calidad de los mismo sea efectivamente la ofertada,
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resguardandose en estandares de nivel internacional para nuestros consumidores y
consumidoras en el pais, entre ellos destacan:

32 sesiones de las mesas de seguridad realizadas en el ano, las cuales son
coordinadas por el SERNAC y participan representantes del Ministerio de Salud
(MINSAL), Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones (MTT), Instituto de
Salud Pablica (ISP), Servicio Nacional de Aduanas (ADUANA), Direccion General de
Relaciones Economicas Internacionales (DIRECON), Instituto Nacional de
Normalizacion (INN), Policia de Investigaciones de Chile (PDI) y la Superintendencia
de Electricidad y Combustibles . En esta linea, durante el 2018 se continiia con el
trabajo que se realiza desde hace aios y se retoman las sesiones de las mesas de
seguridad en las regiones de Valparaiso, Biobio y Tarapaca. La region Metropolitana
participa de las reuniones que realiza la mesa nacional, por tanto, no es
contabilizada en el total de reuniones.

Se publicaron 120 alertas de seguridad de producto en la pagina web de la
Institucion y de la web de Seguridad de Productos, que permitieron informar a los
consumidores respecto de precauciones necesarias dados los riesgos evaluados para
determinados productos que afectan potencialmente la salud y seguridad de las
personas. Sumado a esto, cabe senalar que el incremento del 2018, respecto del aiio
2017 fue de 45 alertas, donde aumento considerablemente la cantidad de alertas
respecto del aio pasado. Esto se debe principalmente a que el trabajo que se ha
realizado con los proveedores en materia de prevencion y a la facilitacion del
formulario online.

Se realizaron 20 talleres en materia de seguridad en las regiones de Arica y
Parinacota, Antofagasta, Tarapaca, Coquimbo, Valparaiso, 0’'Higgins, Maule, Biobio,
Los Lagos, Aysén y el Nivel Central. Estos talleres tienen como objetivo principal
generar una cultura de seguridad en el uso de productos de consumo, basado en la
identificacion de los riesgos presentes en éstos y en las medidas que permitan
reducirlos al minimo posible. Por consiguiente, tales talleres de Seguridad de
Productos estan orientados a distintos publicos y en particular durante este aiio, los
publicos abordados fueron; educadoras de parvulo, microempresarias y otros
publicos.

En el marco del trabajo informativo que cumple la Institucion, previniendo a las
personas acerca de los riesgos a los que se exponen frente a ciertos productos o
temas de interés relacionados, se publicaron 2 capsulas de seguridad y 5 fichas de
recomendacion, estas ultimas trataban temas asociados a parrillas eléctricas,
camas elasticas, seguridad de productos en el comercio electronico,
recomendaciones del dia del niiio y recomendaciones fiestas patrias. El proposito
de esta iniciativa es advertir a las personas acerca de los riesgos a los que se exponen
y como disminuirlos, entregandoles la informacion necesaria para tomar una
decision de compra informada y segura.

b) Orientacion, asesoria juridica y proteccion

Respecto a los productos contenidos en esta tipologia, tenemos sub- clasificaciones
de productos tendientes a orientar a la ciudadania sobre sus deberes y derechos
como consumidor, a través de las consultas y la tramitacion de reclamos, que
corresponde a la mediacion entre proveedor y consumidor para resolver
controversias en materias de consumo, de la cual podria resultar un acuerdo
prejudicial entre las partes. Por altimo, tenemos el Subproducto, Proteccion de
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intereses generales, colectivos y difusos de los consumidores, tales como
mediaciones colectivas, demandas colectivas, juicios de interés general, revision de
contratos de adhesion y ministros de fe.

i. Orientacion y asesoria juridica a la ciudadania sobre sus deberes y derechos del
consumidor:

Consultas, medio a través el cual se informa y orienta al consumidor respecto de qué
derechos tiene y como debe ejercerlos. De esta manera, los consumidores pueden
tener informacion en base a fundamentos y procedimientos para enfrentar las
complejidades del mercado. Durante el aiio 2018, al Servicio ingresaron mas de 383
mil consultas, de acuerdo al siguiente detalle por canal de atencion:

Tabla N° 3: Volumen de consultas ingresadas por canal de atencion

Canales de Atencion N° de Consultas Ingresadas

Internet 29.288
Call Center 288.617
Direccion Regional 48.002
Plataforma Municipal 17.786
Servicios Pablicos en Convenio 211
Total 383.904

Tramitacion de reclamos, corresponde a un conjunto de acciones concatenadas en
un orden determinado referidas a un reclamo formal en materia de consumo hacia
un proveedor, a través de los cuales, el SERNAC busca obtener una solucion
extrajudicial al caso presentado. En 2018, los consumidores ingresaron mas de 330
mil reclamos, de acuerdo al siguiente detalle por canal de atencion:

Tabla N° 4: Volumen de reclamos ingresados por canal de atencion

Canal de Atencion N° de Reclamos Ingresados

Internet 215.713
Call Center 42.516
Direccion Regional 48.267
Plataforma Municipal 22.933
Servicios Pablicos en Convenio 812
Total 330.241

Para aquellos reclamos que son gestionados y luego cerrados, existe una causal de
cierre segiin el resultado que se haya obtenido en el proceso (segiin tabla n° 6). Para
el aiio 2018, el 50% del total de los reclamos se cerro con resultado “Proveedor
Acoge”, esto quiere decir, que el proveedor acepto totalmente o de manera parcial
la solicitud del consumidor; en el 37% de los casos, el resultado fue desfavorable,
va que el “Proveedor no Acoge” el reclamo y en el 10% el proveedor no presento una
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respuesta (33.253 reclamos). Un volumen menor de reclamos se cerro con resultado
“Proveedor informa caso no procede”, presentando antecedentes para justificar su
respuesta (2%), cerca de 5.800 reclamos.

Sobre mil reclamos fueron recepcionados por el SERNAC y derivados de inmediato
aotro servicio puablico con competencias en la materia, similar volumen de reclamos
no fue gestionados ya que no contaban con antecedentes minimos para su
tramitacion y 58 casos fueron asociados a una instancia colectiva.

Tabla N°5: Volamenes de causales de cierre

Resultado ( causales de cierre) Total General Porcentaje
Proveedor Acoge 166.020 50%
Proveedor no Acoge 121.531 37%
Proveedor no responde 33.253 10%
Proveedor Informa Caso no Procede 5.833 2%
Antecedentes insuficientes para tramitar 1.083 0%
Derivado 1.011 0%
Colectivo 58 0%
Total 328.789 100%

A nivel agregado, segun se puede observar en la Tabla N°7, que los mercados mas
reclamados por los consumidores durante el 2018 fueron financiero,
telecomunicaciones y comercio a distancia/ electronico, cada uno de ellos con un
179% del total de los reclamos.

Tabla N°6: Mercados mas reclamados

Mercado Total General Porcentaje
Financiero 57.657 17%
Telecomunicaciones 57.475 17%
Comercio distancia/ electronico 55.434 17%
Locales comerciales 54.384 16%
Transporte 34.377 10%
Servicios basicos 12.895 4%
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Mercado Total General Porcentaje

Seguros 9.197 3%
Vehiculos y rodados 7.132 2%
Turismo 6.955 2%
Inmobiliarias 6.058 2%
Otros 28.677 9%
Total 330.247 100%

Gestion SONI (Su Opinion Nos Interesa): Instrumento de retroalimentacion a la
gestion del SERNAC. Pueden expresar su opinion por la atencion recibida en el
SERNAC, a través de nuestra pagina web, en la seccion “Atencion Ciudadana”, o
bien, una sugerencia para mejorar la gestion y un reconocimiento por gestion
realizada. En el ano 2018, se recibieron mas de 4 mil SONI, siendo el canal de
internet el mas utilizado para ingresarlos, con mas del 77% de utilizacion, como se
detalla en la siguiente tabla:

Tabla N°7: Volumen de SONI ingresados por canal de atencion

Canal de Atencion SONI Porcentaje
Internet 3.581 77%
Call Center 405 9%
Direcciones Regionales 620 13%
Plataformas Municipales 21 0%
Servicios Pablicos en Convenio 2 0%
Total General 4.629 100%

La region con mas SONI ingresados fue la Metropolitana y la sigue Biobio y luego la
de Valparaiso. Respecto al tipo de SONI, se recibieron 2.454 reconocimientos, 1.925
disconformidades y 250 sugerencias.

Canales de atencion: Los canales de la Institucion habilitados para el ingreso de
consultas, reclamos y SONI son internet (Web Center), presencial y Call Center (800
700 100). De manera que para el afio 2018, a nivel nacional, se ingresaron 383.904
consultas, 330.241 reclamos y 4.629 SONI, en suma, se realizaron sobre 718 mil
atenciones.

El canal mas utilizado por los ciudadanos para el ingreso de consultas es el canal
Call Center (75%), mientras que, para la presentacion de reclamos, el preferido es
el canal Internet (65%), seguido del canal presencial (22%). Cabe destacar, que
sobre 42 mil reclamos fueron ingresados por el canal Call Center, nimero gratuito
para el ingreso de reclamos.

Tabla N°8: Volumen de casos ingresados por canal de atencion
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